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BAB V 
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 
 
5.1 Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan dengan menggunakan 
analisa deskriptif dan verifikatif serta teknik analisis regresi berganda, antara 
word of mouth terhadap keputusan pembelian tiket maskapai penerbangan 
domestik di Davina Tour and Travel Gorontalo, maka dari penelitian tersebut 
dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:  
1. Berdasarkan hasil tanggapan responden mengenai pelaksanaan word of 
mouth di Davina Tour and Travel yang terdiri dari 3 dimensi yaitu 
cognitive content, richness of content, dan strength of delivery dinilai 
cukup tinggi. Dimensi richness of content merupakan dimensi yang 
mendapatkan penilaian paling tinggi dari pelanggan Davina Tour and 
Travel. Dimana keluasan dan kekayaan berada pada pesan yang 
disampaikan oleh pihak pengirim pesan kepada pihak penerima pesan 
yang artinya bahwa word of mouth memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap keputusan pembelian. Dimensi cognitive content memperoleh 
skor terendah dikarenakan dimensi ini memiliki pengaruh yang sedikit 
atau tidak signifikan karena pihak penerima pesan beranggapan bahwa 
pengetahuan mengenai produk dan jasa yang ditawarkan oleh davina tour 
and travel yang disampaikan oleh pihak pengirim pesan kurang 
memberikan informasi secara jelas sehingga pihak penerima pesan kurang 
mempercayai pesan yang disampaikan.  Davina Tour and Travel. 
2. Tanggapan responden mengenai keputusan pembelian yang terdiri dari 
pemilihan produk, pemilihan merek, pilihan penyalur, waktu pembelian 
jumlah pembelian dan metode pembayaran dinilai cukup tinggi. Penilaian 
tertinggi ada pada pemilihan merek, dimana para wisatawan sebagian 
besar sering mendapatkan rekomendasi dari rekan kerja atau orang lain 
untuk menggunakan produk dan jasa yang ditawarkan oleh Davina Tour 
and Travel, selain itu nama Davina Tour and Travel popular dilingkungan 
masyarakat Gorontalo.  
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3. Berdasarkan pengujian hipotesis menunjukan word of mouth yang terdiri  
dimensi yaitu cognitive content, richness of content, dan strength of 
delivery secara simultan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
keputusan pembelian tiket maskapai penerbangan domestik di Davina 
Tour and Travel Gorontalo. Namun secara parsial, cognitive content tidak 
berpengaruh secara signifikan. 
5.2 Rekomendasi 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka penulis 
menyarankan beberapa hal mengenai pengaruh word of mouth keputusan 
pembelian tiket maskapai penerbangan domestik di Davina Tour and Travel 
Gorontalo, yaitu : 
1. Word of mouth yang meliputi cognitive content, richness of content, dan 
strength of delivery secara keseluruhan berpengaruh terhadap keputusan 
pembelian tiket maskapai penerbangan domestik. WOM merupaka 
kegiatan yang tidak dapat dikendalikan oleh organisasi/perusahaan. 
Kelebihan WOM ini sangat membantu promosi Davina Tour and Travel. 
Melihat WOM yang berkembang di Davina Tour and Travel, aspek 
cognitive content masing kurang untuk penyampaian WOM yang efektif. 
Proses penyampaian pesan berdasarkan pengetahuan yang bsifatnya 
rasional masih harus dikembangkan dengan menggunakan gambaran yang 
lebih kuat, menarik dan meyakinkan. Hal ini untuk mendukung bahwa 
penyampaian pesan ini dapat diterima secara rasional oleh pihak penerima 
pesan. 
2. Keputusan pembelian tiket maskapai penerbangan domestik di Davina 
Tour and Travel cukup tinggi. Keputusan pembelian terendah yakni berada 
pada jumlah pembelian. Hal ini dikarenakan jumlah kapasitas masing-
masing available seat sudah ditentukan atau dibatasi untuk setiap travel 
agent. Selain itu dikarenakan oleh faktor utama yaitu keterbatasan jumlah 
maskapai penerbangan yang beroperasi di Provinsi Gorontalo. 
3. Pelaksanaan word of mouth yang diterapkan di Davina Tour and Travel 
mendapatkan penilaian yang cukup tinggi oleh wisatawan individu yang 
membeli tiket maskapai penerbangan domestik. Maka dari itu, seluruh 
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karyawan diharapkan selalu menjaga Standard Operational Procedure 
(SOP) dan prinsip-prinsip pelayanan yang telah ditetapkan oleh Davina 
Tour and Travel. Disamping itu dalam rangka meningkatkan keputusan 
pembelian tiket maskapai penerbangan domestik, harus diimbangi dengan 
pesan-pesan yang positif dan menarik yang akan disampaikan ketika 
proses word of mouth terjadi. Selain itu, pihak Davina Tour and Travel 
diharapkan dapat memberikan informasi yang informatif, jelas sehingga 
dapat dipercaya oleh calon konsumen sehingga isi pesan WOM memiliki 
gagasan yang rasional. 
4. Setiap penelitian tentunya memiliki kekurangan dan keterbatasan, begitu 
juga dengan penelitian ini yang memiliki kekurangan dan keterbatasan 
karena hanya dilakukan pada pelanggan individu dan keputusan pembelian 
di Davina Tour and Travel Gorontalo. Para peneliti selanjutnya dapat 
melakukan penelitian yang mencakup keseluruhan segmen pelanggan yang 
pernah menggunakan jasa dan mengenai kepuasan dan loyalitas pelanggan 
di Davina Tour and Travel Gorontalo. 
 
 
 
 
 
